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Abstrakt 
Bakalářská práce se zabývá návrhem optimalizace hlavních podnikových procesů 
v obchodní společnosti. Specifikuje co je proces, vymezuje hlavní odlišnosti mezi 
procesním a funkčním řízením, popisuje vybrané metody optimalizace procesů 
a srovnává teoretické poznatky se skutečností. Obsahuje důkladnou analýzu současného 
stavu hlavních podnikových procesů. Návrh řeší zlepšení procesů v podobě 
optimalizovaných procesních map pomocí metody ARIS, které poskytují vylepšený 
model fungování společnosti. 
 
Abstract 
Bachelor thesis deals with the proposal of optimization of core business processes in the 
company. It specifies what the proces is, defines major differences between process and 
functional management, describes selected methods of process optimization and 
compares theoretical knowledge with reality. It contains thorough analysis of the 
current state of the main business processes. The proposal addresses the improvement of 
processes as optimized procedural maps while using the ARIS method which provides 
an improved model of the company. 
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Úvod 
Zlepšování podnikových procesů se v dnešní turbulentní ekonomice povaţuje za 
naprostou nezbytnost kaţdé firmy. V průběhu několika posledních let podniky stále 
častěji uvaţují nad soustavným zlepšováním svých procesů, především kvůli tlaku 
zákazníků, kteří ţádají stále lepší produkty a sluţby a pokud není uspokojena jejich 
potřeba, jednoduše se mohou obrátit na libovolnou konkurenční firmu. 
Téma mé bakalářské práce „Optimalizace hlavních podnikových procesů“ jsem zvolil 
právě na základě potřeby zlepšení procesů ve firmě, v níţ jsem absolvoval praxi a kde 
jsem zároveň byl stálým zaměstnancem po dobu více neţ jednoho roku, díky čemuţ 
jsem získal dokonalý přehled o fungování podniku a všech procesech, které naplňují 
důvod jeho existence. Hlavním cílem práce je navrţení optimalizovaných procesních 
map právě v době, kdy se daný podnik rozrůstá a uţ nebude moţné spoléhat pouze 
na zaţité postupy práce. Při definování cíle práce jsem si stanovil hypotézu, ţe navrţené 
optimalizované procesní mapy zajistí společnosti zvýšení spokojenosti 
zákazníků, zejména co se týká procesu zákaznického servisu a zároveň bude vytvořen 
daleko lepší a ucelenější procesní model, který v daném podniku stále chybí a díky 
kterému nastane mnohem větší kontrola nad celým fungováním společnosti. Práce je 
rozdělena do tří stěţejních částí a to na teoretickou, analytickou a návrhovou. 
V teoretické části na základě studia odborné literatury vymezuji klíčové pojmy 
a problematiku procesního řízení. Popisuji, proč je v dnešní době velmi důleţité 
optimalizovat procesy a definuji zvolenou metodiku optimalizace podnikových 
procesů. Teoretická východiska práce tvoří dostatečný podklad pro analytickou 
a návrhovou část. V analytické části je důkladně popsán současný stav hlavních 
podnikových procesů, zachycen v aktuálních procesních mapách. Jedná se o procesy 
nákupu, prodeje a zákaznického servisu. U těchto jednotlivých procesů je poukázáno 
na místa, u kterých lze provést optimalizaci. Navazující návrhová část rozšiřuje 
analytickou část o vlastní návrh řešení a popis optimalizovaných procesních map 
pomocí počítačové simulace včetně přínosu navrhované optimalizace. 
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Metody, které jsem v práci vyuţil, byly především analýza, syntéza, rešerše odborné 
literatury a modelování procesů pomocí počítačové simulace. Čerpal jsem z nabytých 
pracovních zkušeností, výsledků empirického výzkumu a interní procesní dokumentace 
ve společnosti. Bakalářská práce by měla mít v budoucnu praktický význam pro 
danou, rozrůstající se firmu, jelikoţ se zaměřuje zejména na slabá místa 
procesů, vycházející z důkladné analýzy, jenţ má za úkol optimalizovat. 
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Cíl bakalářské práce 
Hlavním cílem bakalářské práce je vytvoření optimalizovaných procesních map 
v obchodní společnosti pomocí počítačové simulace a určení přínosu navrhované 
optimalizace. Dílčí cíle jsou vymezení problematiky uvedené oblasti procesního řízení, 
analýza současného stavu v daném malém podniku a popis chyb v procesním řízení. 
Úkolem tedy bude zanalyzovat, vyhodnotit a navrhnout optimalizaci hlavních procesů.  
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1. TEORETICKÁ VÝCHODISKA PRÁCE 
 
1.1 Definice procesního prostředí 
Mnozí si ani neuvědomují, kolikrát denně se setkají se slovem proces. Například jiţ od 
útlého věku procházíme procesem vzdělávání, kdy nás ve škole učí získávat tolik 
potřebné vědomosti, které posléze zúročíme v běţném ale i profesním ţivotě. S takto 
nabytými vědomostmi se potom můţeme dostat třeba na pozici vedoucích pracovníku 
managementu, kdy pro nás zase bude na denním pořádku zajišťovat plynulost 
a výkonnost podnikových procesů. V dnešní turbulentní ekonomice, kdy se neustále 
zvyšuje automatizace a řízení posloupnosti jednotlivých pracovních činností, je velmi 
důleţité dané procesy důkladně mapovat a doslova je vštěpit do technologického zázemí 
firmy (SVOZILOVÁ, 2011, s. 14). Můţe se však jednat i o naprosto běţnou činnost. 
Kaţdý z nás si jistě dokáţe představit kaţdodenně se opakující akt, který provádí. Jako 
příklad si můţeme uvést ranní snídáni. Většina z nás si nedokáţe představit odstartovat 
do nového dne bez přípravy oblíbeného jídla a kávy. V terminologii managementu 
můţeme tento akt nazvat pojmem proces (GRASSEOVÁ a kol., 2008, s. 5). Nutno však 
podotknout, ţe jiţ i tyto zdánlivě samozřejmé procesy jsou komplikované a hromadící 
se mnoţství problémových vlivů můţe vytvořit velký zmatek a nepřehlednost 
(SVOZILOVÁ, 2011, s. 14). 
1.1.1 Proces 
Jak jiţ bylo řečeno na úvod, hlavním objektem zkoumání z pohledu procesního 
prostředí (resp. procesního řízení) je proces. Kdyţ uţ víme, ţe procesy jsou 
neoddělitelnou součástí našich ţivotů, ať uţ je přímo vnímáme či ne, můţeme začít 
chápat proces jako základní stavební jednotku procesního přístupu. Nyní bude velmi 
důleţité vymezit proces jako takový, pro správné pochopení problematiky procesního 
řízení. V odborné literatuře se však setkáme s celou řadou definic procesu 
(GRASSEOVÁ a kol., 2008, s. 6). 
Z hlediska obsahové stránky jsou některé více vystiţné a některé zase méně. Dalo by se 
také polemizovat o úplnosti jednotlivých definic (ŠMÍDA, 2007, s. 29). Zde jsou moţné 
definice procesu: 
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„Proces je sled opakovaných činností, který má svůj začátek a konec, neboli každý 
proces má své konkrétní vstupy a konkrétní výstupy“ (STANĚK, 2003, s. 108). 
Václav Řepa (2007, s. 13) definuje proces jako: „souhrn činností transformující souhrn 
vstupů do souhrnu výstupů (zboží nebo služeb) pro jiné lidi nebo procesy, používajíce 
k tomu lidi a nástroje.“ 
Dle ČSN EN ISO 9001:2001 je proces definován takto: „proces je soubor vzájemně 
působících činností, který přeměňuje vstupy na výstupy.“ 
Celá řada dalších definic procesu se obsahově blíţí nebo rozšiřuje právě definici ISO 
9001:2001. Za zmínku určitě stojí definice procesu, jakoţto série úkolů či činností, které 
spolu logicky souvisí a jejichţ prostřednictvím má být vytvořen předem znám soubor 
výsledků za podmínky, ţe jsou vykonávány postupně (SVOZILOVÁ, 2011, s. 14). 
I přesto, ţe výše zmíněné definice jsou obsahově velmi stejné, dle Šmídy (2007, s. 29) 
nejsou úplné. V definicích se často neuvádí, ţe proces můţe být sloţen se série 
subprocesů a také nejsou uvedeny konkrétní vstupy do procesu. K dalším chybějícím 
prvkům patří interní či externí zákazník a procesní posloupnost napříč několika 
odděleními nebo i několika podniky. 
 
Obrázek 1: Základní schéma podnikového procesu  
(Zdroj: Řepa, 2007, s. 15) 
 
1.1.2 Základní pojmy při identifikaci procesů 
K lepší identifikaci procesů je tedy nutno sjednotit základní pojmosloví: 
Vstup procesu – vstup spouští proces. Vstup procesu se stává předmětem působení 
procesu, je získáván z výstupů předešlých procesů a ve svém vlastním procesu, který 
spouští je k němu přidána hodnota (GRASSEOVÁ a kol., 2008, s. 10). „Přidaná 
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hodnota je hodnota, kterou v daném konkrétním procesu hodnotě produktu přidáváme“ 
(STANĚK, 2003, s. 109). 
Výstup procesu – produkt či sluţba s přidanou hodnotou.  Je výsledkem procesu, který 
je předáván zákazníkovi. Výstup musí být shodný se vstupem do následujícího procesu 
(GRASSEOVÁ a kol., 2008, s. 10). 
Z definice vstupu a výstupu procesu tedy plyne, ţe kaţdý proces musí mít jasně 
definované hranice, tedy začátek a konec včetně návaznosti na další procesy 
(ROBSON, ULLAH, 1996, s. 25). 
Cíl procesu a měřitelné ukazatele – velmi důleţité je stanovení cíle procesu a do jaké 
míry se daří proces naplnit – měřitelné ukazatele (metriky, indikátory). Cíl procesu musí 
také přispívat k naplnění cílů a poslání celé organizace jako celku (GRASSEOVÁ 
a kol., 2008, s. 9). 
Vlastník procesu – osoba odpovídající za zlepšování procesu. Vlastník procesu je 
odpovědný za dosahování cílů, disponuje dostatečnou pravomocí, aby mohl průběh 
procesu a jeho výsledek ovlivňovat (GRASSEOVÁ a kol., 2008, s. 10). 
Zákazník procesu – zpravidla někdo, kdo pociťuje potřebu nebo má poţadavek, jenţ 
lze uspokojit hmotným nebo nehmotným výrobkem či sluţbou, za který je ochoten 
směnit jinou hodnotu, nejčastěji v peněţních jednotkách. Zákazník procesu můţe být 
externí nebo interní (SVOZILOVÁ, 2011, s. 17). Za interního zákazníka lze povaţovat 
jiný vnitropodnikový proces a za externího zákazníka organizaci nebo fyzickou osobu, 
která uţívá výstup daného procesu jako vstup pro svou činnost nebo řešení svého 
specifického problému (ŠMÍDA, 2007, s. 274).  
Organizační struktura – vztah nadřízenosti a podřízenosti v rámci pracovních vztahů. 
S organizační strukturou je také spjata pracovní pozice a role, kde pracovní pozice 
vyjadřuje zařazení pracovníka v organizaci a role jasně definuje aktivitu, kterou 
vykonavatel vykonává. Vykonavatelem konkrétních aktivit můţe být více pracovních 
pozic (KRYŠPÍN, 2005, s. 21). 
Zdroje procesu – veškeré objekty nezbytné k výkonu činností vně procesu. Základním 
zdrojem procesu je vţdy ten, kdo ho vykonává. Vykonavatel musí být vţdy konkrétně 
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určen (KRYŠPÍN, 2005, s. 20). „Za zdroje využívané pro přeměnu vstupů na výstupy 
jsou považovány materiál, technologie, finanční prostředky, lidské zdroje, informace a 
čas“ (GRASSEOVÁ a kol., 2008, s. 12). 
Riziko procesu – v průběhu kaţdého procesu existuje moţnost, ţe nastane neočekávaná 
událost s následnými neţádoucími vlivy na průběh procesu a dosaţení cíle procesu 
(GRASSEOVÁ a kol., 2008, s. 11). 
Regulátor řízení – zde se jedná především o zákony, normy a vyhlášky, které je nutno 
respektovat a řídit se jimi (GRASSEOVÁ a kol., 2008, s. 11). 
1.1.3 Typy procesů 
Existuje široká škála nejrůznějších procesů, které se obsahově a strukturálně liší, jejich 
význam, důleţitost, existence, opakovatelnost a především účelnost jsou různorodé 
a proto můţeme procesy dělit dle více kritérií. Nejčastější rozdělení uváděné v odborné 
literatuře je dle účelu a důleţitosti, které se skládá ze tří základních kategorií. Jedná se 
o hlavní procesy, které vytvářejí hodnotu pro externího zákazníka a jsou tvořeny 
řetězcem přidané hodnoty a přímo přispívají k naplnění poslání organizace. Tyto oblasti 
procesů jsou doplněny podpůrnými procesy, které zajišťují fungování ostatních 
procesů dodáváním produktů, přičemţ ale nejsou součástí hlavních procesů. A výkon 
všech procesů definují procesy řídící, které zajišťují integritu a fungování 
organizace, čímţ vytváří podmínky pro fungování ostatních procesů (GRASSEOVÁ a 
kol., 2008, s. 13). 
Kryšpín (2005, s. 12) rozděluje procesy následovně: 
Hlavní procesy 
 marketing a prodej (dílčí procesy: analýza trhu, příprava produktu, poptávka, 
nabídka, smluvní jednání, zadání realizace), 
 realizace (dílčí procesy: příprava realizace, řešení, logistika), 
 servis (dílčí procesy: dodání zákazníkovi, záruční a pozáruční servis) 
Řídící procesy 
 plánování, 
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 kontrola a vyhodnocování, 
 řízení informací, 
 řízení marketingu a obchodu, 
 řízení realizace servisu, 
 řízení výrobních prostředků a pracovního prostředí, 
 řízení lidských zdrojů, 
 systém řízení kvality 
Podpůrné procesy 
 správa majetku, 
 finance, 
 personalistika, 
 provoz IS/IT 
Všechny výše zmíněné procesy lze dále členit v závislosti na velikosti a sloţitosti 
organizace. Hlavním kritériem členění je existence vstupu a výstupu, které lze definovat 
(KRYŠPÍN, 2005, s. 13). Například Šimonová (2009) mimo zmiňované hlavní, řídící 
a podpůrné procesy rozvadí toto rozdělení ještě o vedlejší procesy, jejichţ častou 
formou je outsourcing a sdílené procesy, které vytvářejí hodnotu pro interního 
zákazníka. 
 
Obrázek 2: Základní členění procesů 
(Zdroj: Vlastní zpracování dle Grasseová a kol., 2008, s. 14) 
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1.2 Procesní vs. funkční řízení 
Funkční přístup k řízení byl definován jiţ v druhé polovině 18. století Adamem 
Smithem a vychází z tradiční dělby práce podle specializace. Filozofie funkčního 
přístupu spočívá v rozloţení práce na nejjednodušší úkony tak, aby byly jednoduše 
proveditelné i nekvalifikovanými pracovníky. Charakteristickým znakem funkčního 
přístupu je tedy dělba práce s důrazem na jednoduché činnosti, coţ vede k rozdělení 
práce mezi organizační jednotky, které jsou diverzifikovány na základě odbornosti. 
Naproti tomu procesní přístup klade důraz na toky jdoucí napříč organizací a je tedy 
oproti vertikálnímu funkčnímu přístupu zaměřen více horizontálně. (MANAGEMENT 
MANIA, 2012). Charakteristickými znaky procesního řízení jsou schopnost reagovat na 
odlišné poţadavky zákazníků a pruţně přejít od poţadavku jednoho zákazníka 
k poţadavku druhého zákazníka, který je zcela odlišný. Jako příklad lze uvést nabídka 
kávy v restauraci. Zatímco před několika lety jsme mohli vybírat pouze jeden druh kávy 
nebo ţádný, dnes jiţ pomalu nevíme, kterou si vybrat. „Cílem procesního řízení je 
rozvíjet a optimalizovat chod organizace tak, aby efektivně, účelně a hospodárně 
reagoval na požadavky zákazníka“ (GRASSEOVÁ a kol., 2008, s. 41). Účelem 
procesního řízení je rozpoznat procesy, které jsou překryty funkční organizací a zbavit 
je všech činností, které nepřidávají hodnotu (ŠMÍDA, 2007, s. 30).  
1.2.1 Definice procesního řízení 
V odborné literatuře se opět setkáme s celou řadou definic procesního řízení 
(procesního managementu), zde jsou moţné definice: 
„Procesním řízením se rozumí řízení firmy takovým způsobem, v němž podnikové 
procesy hrají klíčovou roli“ (ŘEPA, 2012, s. 17). 
„Procesní řízení představuje systémy, postupy, metody a nástroje trvalého zajištění 
maximální výkonnosti a neustálého zlepšování podnikových i mezipodnikových 
procesů, které vycházejí z jasně definované strategie organizace a jejichž cílem je 
naplnit stanovené strategické cíle“ (ŠMÍDA, 2007, s. 30). 
„Řízení procesu je činnost, která využívá znalostí, schopností, metod, nástrojů 
a systémů k tomu, aby identifikovala, popisovala, měřila, řídila, hodnotila a zlepšovala 
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procesy se záměrem efektivního pokrytí potřeb zákazníka procesu“ (SVOZILOVÁ, 
2011, s. 18). 
1.2.2 Základní charakteristiky procesního řízení 
Procesní řízení lze definovat prostřednictvím těchto základních charakteristik, upraveno 
dle (CIENCIALA a kol., 2011, s. 29): 
 procesy jsou jasně strukturovány a popsány v řízených dokumentech, 
 uvaţují se klíčové procesy v otázce strategie a uspokojení zákazníků, 
 kaţdý proces má jasně definovaný začátek, konec a poţadavky na hmotné 
a informační vstupy, stejně tak i na výstupy, 
 kaţdý proces má své externí či interní zákazníky, kterým je poskytována přidaná 
hodnota, 
 kaţdý proces má svého vlastníka, 
 za klíčový ukazatel výkonnosti podniku se uvaţuje spokojenost zákazníků 
(externích i interních), 
 procesy, které nemají přidanou hodnotu, musejí být odstraněny v zájmu 
sniţování ztrát, 
 úroveň výkonnosti procesů je srovnávána pomocí benchmarkingu, 
 znalosti všech, kteří se podílejí na procesech, jsou trvale rozvíjeny, 
 vlastník procesu vhodně rozděluje pravomoci mezi všechny zaměstnance, kteří 
se podílejí na procesech v závislosti na individuálních znalostech, 
 jednotlivé procesy jsou trvale zlepšovány, 
 procesy musí tvořit ucelený systém, 
Dle výše uvedených charakteristik, lze procesní řízení obecně shrnout do tří základních 
oblastí. První oblastí je znalost procesů, druhou oblastí je verifikace činností pro 
přeměnu vstupů na výstupy a poslední oblastí je monitorování měření a neustále 
zlepšování (GRASSEOVÁ a kol., 2008, s. 43). 
1.2.3 Přínos procesního řízení 
Je zřejmé, ţe přínosy procesního řízení se promítají do všech oblastí organizace. Do 
jaké míry se projevují, však závisí na charakteru, vnitřním členění a velikosti 
organizace. Tyto přínosy pak vytvářejí předpoklady pro zvýšení výkonnosti, zatímco 
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potřeba zdrojů se sniţuje. Nyní se podíváme na hlavní přínosy procesního 
řízení, kterých lze dosáhnout v jednotlivých oblastech organizace, upraveno dle 
(GRASSEOVÁ a kol., 2008, s. 44): 
Oblast řízení společnosti 
 neustálý monitoring dosahování cílů, 
 trvalé zlepšování procesů dle průběţného sledování výkonnosti, 
 pruţné řízení změn, 
 pruţné reakce na změny v poţadavcích zákazníka, 
Oblast personální 
 neustálý monitoring výkonnosti dílčích procesů a činností přímo spjatých 
s řízením lidských zdrojů, 
 jasně a přehledně definované pracovní pozice a role v procesním modelu, 
Oblast finančního plánování 
 úplný popis procesů a zdroje jim přiřazené, coţ dává moţnost nákladového 
plánování, 
 ocenění hlavních procesů organizace, 
Oblast logistiky 
 jasná pravidla pro řízení materiálových toků, 
 odhalení a eliminace úzkých míst v procesech zásobování, nákupu a sluţeb 
spjatých se zásobami, 
 moţnost provádět analýzy a simulace, které vedou k optimalizaci, na základě, 
těchto analýz lze vytvořit základní podklady o optimální koncepci zásobování, 
Oblast IT a provozu odborných útvarů 
 funkcionalita informačních systémů, 
 propojení jiţ existujících elektronických dokumentů organizace, včetně 
moţnosti jejich spouštění přímo z modelu, coţ vede ke zrychlení a zkvalitnění 
práce 
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1.2.4 Workflow 
Obecně platí, ţe workflow definuje, vytváří a řídí průběh firemních procesů. Vykonává 
definovaný proces a komunikuje s účastníky, kteří se na daném procesu podílejí 
(ORTEX, 2010).  
Jinými slovy „workflow znamená automatizaci celého nebo části podnikového procesu, 
během kterého jsou dokumenty, informace nebo úkoly předávány od jednoho procesu 
k druhému podle sady procedurálních pravidel tak, aby se dosáhlo nebo přispělo 
k plnění globálních podnikových cílů“ (CARDA, KUNSTOVÁ, 2003, s. 43). 
1.3 Zlepšování podnikových procesů 
Na rozdíl od procesního řízení, definovaného v předešlé kapitole, je zlepšování 
podnikových procesů činností, která je zaměřena na zkoumání chování 
procesů, odhalování příčin problémů spojených s jejich produktivitou, kvalitou výstupu 
nebo jejich plynulým chodem. Zlepšování podnikových procesů vychází ze znalosti 
procesu tak, jak je zachycena v procesní dokumentaci nebo v souhrnu znalostí účastníků 
procesu. Druhá moţnost je uvedena proto, ţe ji nelze vyloučit, avšak obvykle není 
moţné ji pouţít u jiných neţ jednoduchých procesů, které nemají příliš mnoho 
účastníků (SVOZILOVÁ, 2011, s. 19). Neustálé zlepšování procesů musí být 
strategickým cílem organizace a musí přinášet zákazníkům prospěch. Toto povede 
k zvyšování výkonnosti konkrétních procesů a také ke zvyšování výkonnosti celé 
organizace (GRASSEOVÁ a kol., 2008, s. 93). 
„Zlepšování podnikových procesů je činností, zaměřenou na postupné zvyšování 
kvality, produktivity nebo doby zpracování podnikového procesu prostřednictvím 
eliminace neproduktivních činností a nákladů“ (SVOZILOVÁ, 2011, s. 18). 
1.3.1 Potřeba zlepšování procesů 
Zlepšování podnikových procesů je v dnešní turbulentní ekonomice velice důleţité pro 
udrţení firmy na trhu. Zákazníci ţádají stále lepší produkty a sluţby a proto není 
divu, ţe podniky soustavně uvaţují o zlepšování svých procesů. Pokud se totiţ 
zákazníkovi nedostane jeho poţadavku, jednoduše se můţe obrátit na mnoho 
konkurenčních firem a vybírat z mnoţství substitutů. To je síla konkurenčního 
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prostředí. A tak firmy začínají pracovat se svými podnikovými procesy a snaţí se je 
neustále průběţně zlepšovat. Dalo by se hovořit o přirozeném procesním 
přístupu, jelikoţ tento přístup je zaloţen na porozumění a měření stávajícího 
procesu, z čehoţ plynou podněty k neustálému zlepšování (ŘEPA, 2007, s. 15). 
Obrázek 3: Průběţné zlepšování procesu 
(Zdroj: Vlastní zpracování dle Řepa, 2007, s. 16) 
 
Podnikové procesy lze zlepšovat dvěma způsoby (ŘEPA, 2007, s. 16): 
 Průběţná optimalizace procesů – přirozený procesní přístup  
 Dramatické zlepšování procesů – reengineering  
1.3.2 Optimalizace procesů 
Optimalizace procesů je činnost, která se pouţívá ke zvýšení celkové účinnosti procesů. 
Za efektivní proces se dá povaţovat ten, ve kterém je minimalizována práce bez přidané 
hodnoty. Proces, který je zcela efektivní je pak ten, který nejen minimalizuje práci bez 
přidané hodnoty, ale zároveň nevytváří ţádnou neúmyslnou práci navíc. Jinými slovy je 
to činnost, která zvyšuje účinnost procesu ve vztahu k zamýšlenému výsledku tohoto 
procesu (IPAPI, 2008). 
1.3.3 Business Process Reengineering 
Představuje nový začátek. Nejedná se o vylepšování jiţ existujícího nebo o provádění 
dílčích změn. Nejde ani o záplatování existujících systémů, aby pracovaly lépe. 
Ve skutečnosti jde o to, vzdát se zavedených postupů a nově pohlédnout na práce, 
nezbytně nutné k vytvoření výrobku či sluţby popřípadě poskytnutí hodnoty 
zákazníkovi. Reengineering znamená odpoutat se od starých systému a začít úplně od 
začátku, nalézt lepší způsoby práce (HAMMER, CHAMPY, 1993, s. 37). 
Formální definice reengineeringu - „Zásadní přehodnocení a radikální rekonstrukce 
podnikových procesů tak, aby mohlo být dosaženo dramatického zdokonalení z hlediska 
Popis 
současného 
stavu procesu
Stanovení 
sledovaných 
metrik
Sledování 
provozu 
procesu
Měření 
provozu 
procesu
Návrh a 
zavedení 
zlepšení
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kritických měřítek výkonnosti, jako jsou náklady, kvalita, služby a rychlost“ 
(HAMMER, CHAMPY, 1993, s. 38) obsahuje tato čtyři klíčová slova: 
 zásadní, 
 radikální, 
 dramatické, 
 procesy 
Posledním klíčovým slovem v definici reengineeringu je „procesy“. V definici je 
nejdůleţitější, ale zároveň také nejproblematičtější pro manaţery. Spousta podnikových 
manaţerů není orientována procesně, ale spíše se zaměřují na dílčí úkoly, na jednotlivé 
profese, na lidi nikoliv však na procesy (HAMMER, CHAMPY, 1993, s. 40). 
1.4 Vybrané metody zlepšování procesů 
K základním principům moderního managementu patří i ten, jenţ je orientován na tzv. 
neustále zlepšování. Normou ČSN EN ISO 9000:2006 je neustále zlepšování 
definováno jako „opakující se činnost pro zvyšování schopnosti plnit požadavky“. 
Všechny aktivity, které vedou k zvyšování výkonnosti podnikových procesů pak lze 
označovat jako zlepšování procesů (CIENCIALA a kol., 2011, s. 101). Pro účel 
analytické a praktické studie se nyní podíváme na vybrané metodologie analýzy 
a zlepšování podnikových procesů. 
1.4.1 Demingův cyklus (PDCA) 
Úspěch zlepšování vyţaduje uplatňování určitých algoritmů, vytvářejících tzv. 
metodologie zlepšování, jejichţ základ poloţil uţ v padesátých letech W. E. Deming 
svým PDCA cyklem (CIENCIALA a kol., 2011, s. 101). Jedná se o metodu postupného 
zlepšování kvality výrobku, poskytovaných sluţeb či procesů formou neustálého, 
opakovaného provádění čtyř činnosti, které jsou znázorněny na obrázku č. 4. 
(SEDLÁČEK, 2011): 
 PLAN (plánuj) – plánování zamýšleného zlepšení 
 DO (dělej) – realizace zamýšleného zlepšení 
 CHECK (kontroluj) – kontrola realizace oproti původnímu záměru 
 ACT (jednej) – implementace zlepšení do praxe 
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Obrázek 4: Demingův cyklus (PDCA) pro postupné zlepšování 
(Zdroj: Vlastní zpracování dle Sedláček, 2011) 
Demingův cyklus představuje univerzální a snadnou metodu zlepšování, byl vyuţit 
v mnoha mezinárodních normách a uplatňuje se dodnes také při neustálém zlepšování 
managementu sluţeb. Lze jej pouţít pro celý systém managementu sluţeb i pro 
jednotlivé prvky ţivotního cyklu (SEDLÁČEK, 2011). 
1.4.2 Metodika ARIS 
Autorem této metodiky, která je úzce spojena se stejnojmenným nástrojem, je profesor 
Scheer. Metodika nedefinuje ţádný přesný postup, ale poskytuje mnoho pohledů 
a nástrojů k modelování jednotlivých podnikových procesů, které umoţňují pohlédnout 
na vzájemně provázanou analýzu. Metodika ARIS je postavena na pěti základních 
pohledech na podnik – viz obrázek č. 5. (ŘEPA, 2007, s. 73): 
 ORGANIZACE – pracovníci a organizační jednotky, jejich sloţení a vazby 
 DATA – stavy a události, kde události definují změny stavu dat  
 FUNKCE – funkce systému a jejich vzájemné vztahy 
 PROCESY – centrální pohled, který zachycuje vztahy mezi jednotlivými 
pohledy. Podnikové procesy jsou v centru zájmu popisu, coţ je dle profesora 
Scheera hlavní odlišnost přístupu ARIS od jiných přístupů k modelování 
procesů 
 VÝKON – hlavní nástroj realizace průběţného zlepšování procesů (jednotlivé 
prvky měření procesů) 
Plánuj
Dělej
Kontroluj
Jednej
25 
 
 
Obrázek 5: Pohledy ARIS uspořádané do tzv. “ARIS domečku” 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
ARIS Express 
ARIS Express, produkt firmy Software AG, je software, ve kterém lze zdarma 
modelovat podnikové procesy. V současné chvíli je to jediný bezplatně staţitelný BPM 
nástroj, který je ideální pro start s procesním řízením. Práce s programem je díky 
intuitivnímu uţivatelskému rozhraní velice snadná a příjemná (ARISCOMMUNITY, 
2013). 
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2. ANALÝZA PROBLÉMU A SOUČASNÉ SITUACE 
Analytická část této práce poskytuje důkladnou analýzu hlavních podnikových procesů 
v obchodní společnosti, která tvoří podklad návrhové části. Popisuje současný stav 
hlavních procesů, jenţ je zachycen v procesních mapách. Zdůrazňuje nejdůleţitější 
chyby, ke kterým v hlavních podnikových procesech dochází a definuje práci bez 
přidané hodnoty, kterou je potřeba eliminovat v rámci optimalizace. Nutno podotknout, 
ţe se jedná o obchodní společnost, nikoliv výrobní a tak jsou hlavní procesy zmapovány 
tak, jak se k nim v podniku momentálně přistupuje a není přesně definována procesní 
posloupnost. Nevykonání jedné činnosti však znamená nevykonání jiné činnosti 
a z analýzy vyplývá, ţe i zdánlivě samozřejmý proces s sebou nese komplikace 
a hromadící se mnoţství problémových vlivů můţe vytvořit v budoucnu zmatek 
a nepřehlednost. Analytická část dále stručně charakterizuje společnost, definuje 
předmět podnikání, organizační strukturu a okrajově popisuje informační systém. 
2.1 Stručná charakteristika společnosti 
Společnost byla zaloţena v roce 1999 se sídlem v Brně, tehdy s hlavním předmětem 
podnikání – sluţby v oblasti IT a výpočetní techniky. V průběhu let se nabídka sluţeb 
rozšířila o koupi zboţí za účelem dalšího prodeje, opravu elektronických zařízení 
a kopírovací práce. V současnosti se firma orientuje především na nákup a následný 
prodej elektroniky prostřednictvím vlastního internetového obchodu, který si sama 
spravuje a vyvíjí. Mezi hlavní sortiment, který tvoří prodejní portfolio společnosti, patří 
počítače a počítačové komponenty, notebooky, síťová zařízení, polohovací zařízení 
(klávesnice, myši, paměti, atd.), spotřební elektronika a telekomunikační zařízení. 
Společnost dále poskytuje laserový tisk na několika tiskárnách dle poţadavku zákazníka 
(libovolný formát) a raţbu a vazbu diplomových prací. K poskytovaným sluţbám patří 
také oprava elektronických zařízení, pouze však těch, které jsou v prodejní nabídce. 
Tabulka 1: Nabídka sluţeb obchodní společnosti 
18. 6. 1999 Sluţby v oblasti výpočetní techniky 
3. 11. 2000 Koupě zboţí za účelem jeho dalšího prodeje a prodej 
8. 12. 2003 Výroba, instalace a opravy elektronických zařízení 
8. 12. 2003 Kopírovací práce 
     (Zdroj: Vlastní zpracování) 
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2.1.1 Obchodní partneři společnosti 
Výhradním obchodním partnerem je společnost ABC Data s.r.o. se svým sídlem 
v České Republice. Objednávky na zboţí jsou zpravidla realizovány u tohoto 
dodavatele a to díky dobrým smluvním podmínkám a dlouholeté spolupráci. Zboţí 
nutné k objednání se však nemusí vţdy nacházet na skladech společnosti ABC Data 
s.r.o. v České Republice. Nicméně společnost ABC Data s.r.o. má mnoho dalších 
poboček v sedmi zemích střední a jihovýchodní Evropy, mimo jiné i ve Varšavě, odkud 
se odebírá zboţí do dané společnosti v případě, ţe není dostupné na území našeho 
státu. Pakliţe potřebné zboţí není momentálně k dispozici prostřednictvím dodavatele 
ABC Data s.r.o., nákup se realizuje u některého z dalších obchodních partnerů, coţ 
bude během analýzy nákupního procesu podrobněji definováno jako jedno z moţných 
míst optimalizace. Mezi další významné obchodní partnery patří TS Bohemia, AT 
Computers a TechData Distribution. 
2.1.2 Organizační struktura 
V čele společnosti stojí její zakladatel, který je zároveň i jediným jednatelem. Jemu je 
přímo podřízen obchodní zástupce, jehoţ hlavní náplní práce je komunikace 
s dodavateli, nákupní strategie, tvorba cen a dohled nad celkovým procesem nákupu 
a logistiky zboţí. Obvykle je v terénu a na pobočce v Brně se vyskytuje jen velmi 
sporadicky. Obchodní zástupce je přímým nadřízeným prodejce specialisty a dvou 
prodejců. Prodejce specialista se zaměřuje především na marketing a prodej (analýza 
trhu, příprava sluţeb, poptávka, nabídka a smluvní jednání) a realizaci. Prodejce 
zajišťuje přímý prodej a servis (vyřizování objednávek v obou směrech, dodání 
zákazníkovi, záruční a pozáruční servis). Právě na tyto procesy, které vykonává 
prodejce specialista a prodejci se zaměřuje analýza, neboť se jedná o procesy hlavní. 
V organizační struktuře je dále IT manaţer, který zajišťuje provoz informačního 
systému, rozhoduje o vhodné volbě a změnách informačního systému a dohlíţí na 
celkové fungovaní, je také přímým nadřízeným IT specialisty, který pracuje 
v uţivatelském rozhraní elektronického obchodu a působí vlastně na pozici 
developera. Posledním přímým podřízeným zakladatele společnosti je účetní, který 
dohlíţí na finance, zároveň s ním však kooperují prodejci, jejichţ denní náplní je také 
práce v účetním programu MONEY S3 od firmy Cígler Software. IT management 
a účetní zajišťují podpůrné procesy, které zabezpečují chod organizace. 
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Obrázek 6: Organizační struktura společnosti 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
2.1.3 Software společnosti 
Jak jiţ bylo řečeno, společnost prodává zboţí prostřednictvím vlastního internetového 
obchodu, který si sama spravuje od roku 2010. Práce v něm není nikterak náročná, 
přístup do uţivatelského rozhraní je umoţněn prostřednictvím uţivatelského menu, díky 
němuţ jsou realizovány všechny procesy nákupu a prodeje zboţí. Přístup do 
uţivatelského menu mají jen pověření pracovníci prodeje, přímo odpovědní 
obchodnímu zástupci, který v něm sice nepracuje, ale má do něj také přístup, aby mohl 
lépe kontrolovat tvorbu cen a sledovat procesy objednávek zboţí. Uţivatelské menu je 
konfigurováno tak, aby práce v něm byla snadná a příjemná. Činnosti, které v menu lze 
provádět by se daly roztřídit do několika skupin. V první řadě je to administrační 
činnost a úprava ceníku. Zde se jedná o komplexní aktualizaci zboţí, která se projeví na 
prodejním webu. Lze operovat s vlastnostmi zboţí, typem zboţí, značkou zboţí, dále 
lze přiřazovat obrázky a popisky k jednotlivým kusům zboţí a tvořit promo akce. Velmi 
důleţitou činností je tvorba ceníku, prodejci mají oprávnění dle uváţení obchodního 
manaţera měnit marţe prodávaného zboţí. Vůbec nejdůleţitější funkcí je sledování 
nákupního košíku a objednávek zboţí, které jsou v realizaci i v akceptaci. Jedná se 
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o přehled všech objednávek, které vytvoří zákazník v internetovém obchodě a také 
o všechny objednávky, které provede pověřený pracovník procesu nákupu 
u dodavatele. Kaţdá objednávka má své specifické číslo a lze u ní editovat poznámku 
pro zlepšení interní komunikace. Jinými slovy všechny objednávky, které jsou ve 
společnosti zaznamenány, se generují do seznamu objednávek v uţivatelském rozhraní 
informačního systému, který je součástí internetového obchodu a v kterém pracují 
prodejci. 
2.2 Analýza současného stavu procesů v dané obchodní společnosti 
Předem bych rád zmínil, ţe procesy v obchodní společnosti se nedají zcela srovnávat 
s procesy ve výrobní společnosti, kde můţe mít nedodrţení určitých procedurálních 
pravidel fatální následky. Nedá se ani očekávat, ţe by takový zaměstnanec v roli 
prodejce seděl na prodejně a postupoval krok po kroku jako robot, tak jak mu velí 
procesní dokumentace. Ale ačkoliv se to nemusí na první pohled zdát, tak i v obchodní 
společnosti, která se zabývá nákupem a následným prodejem zboţí, je celá řada 
nejrůznějších procesů, které je velmi důleţité důkladně znát, neboť v průběhu 
analytické části se ukáţe, kolik závaţných nedostatků jednotlivé procesy mají. Jedná se 
spíše o dodrţení určitých činností a úkolů v rámci jednotlivých procesů, které musejí 
být vykonány, ale nemusejí být vykonávány přesně tak, jak stojí v procesní 
dokumentaci. To však neplatí pro samotné procesy. Stejně jak ve výrobní společnosti 
nemůţe dojít k obrábění materiálu bez jeho dodání, tak v obchodní společnosti nemůţe 
dojít k prodeji zboţí bez jeho koupě. Daná společnost, ve které jsem pracoval déle neţ 
jeden rok má ve své procesní dokumentaci uvedeny tři hlavní procesy. Jedná se o proces 
nákupu zboţí od dodavatele, proces prodeje zboţí zákazníkovi a proces zákaznického 
servisu. Proces prodeje zboţí zákazníkovi spočívá v evidenci objednávky zákazníka 
a následné realizaci objednávky aţ do její expedice. Druhým velmi důleţitým hlavním 
podnikovým procesem je proces nákupu zboţí od dodavatele. Tyto dva procesy jsou 
velmi úzce svázány, protoţe bez nákupu zboţí by v dané obchodní společnosti nikdy 
nemohlo dojít k prodeji zboţí a nebyla by tak uspokojena hlavní potřeba zákazníka. 
Stejně jako u prodeje zboţí spočívá proces nákupu zboţí v evidenci a realizaci 
objednávky, tentokrát však na straně dodavatele. Jeho celkový průběh je však značně 
sloţitější, coţ bude v průběhu analytické a návrhové části podrobněji rozebráno. 
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Poslední velmi důleţitý proces, který naplňuje existenci společnosti a přináší přidanou 
hodnotu je zákaznický servis, který sestává z vyřizování reklamací a záručního 
a pozáručního servisu zboţí. V procesu zákaznického servisu a péče o zákazníka byly 
zjištěny závaţné nedostatky. Pro úplnost popisu jsou tyto hlavní procesy zabezpečeny 
podpůrnými procesy vedení účetnictví a správou webového rozhraní internetového 
obchodu. Ani jeden z hlavních procesů popsaných výše by nemohl být realizován bez 
těchto dvou podpůrných procesů, protoţe k efektivnímu fungování hlavních procesů je 
nezbytný přistup do uţivatelského menu internetového obchodu, odkud se řídí koloběh 
nákupu a prodeje. 
 
Obrázek 7: Hlavní a podpůrné procesy v dané obchodní společnosti 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
 
  
Obrázek 8: Hierarchie hlavních podnikových procesů v dané společnosti 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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2.3 Proces prodeje zboţí 
Celý proces prodeje začíná z iniciativy externího zákazníka, který má potřebu objednání 
zboţí. Tuto potřebu můţe v daném podniku uskutečnit výběrem daného zboţí 
v internetovém obchodě. Jakmile má vybráno, vloţí zboţí do košíku a potvrdí 
objednávku, která se okamţitě promítne v uţivatelském rozhraní internetového 
obchodu, který spravují zaměstnanci společnosti. Vlastník procesu není jednoznačně 
definován, coţ vnáší do celého vyřizování zákaznických objednávek velký zmatek. 
Nejen ţe se kvůli tomu velká spousta zboţí nestihne objednat ve správný čas, ale vzniká 
také práce navíc s dohledáváním zboţí u dodavatelů a zjišťování, zda-li nebylo jiţ 
náhodou objednáno. Tuto práci bez přidané hodnoty je nutno eliminovat. Dále zdaleka 
né všechny objednávky jsou evidovány v uţivatelském rozhraní internetového obchodu, 
neboť dochází také k vkládání produktů rovnou v nákupních košících u dodavatelů, bez 
jakékoliv další informace. Spouštecí událostí celého procesu, respektive vstupem do 
procesu je evidence objednávky zákazníkem. Tato objednávka není nikdy jen jedna na 
jeden kus zboţí a od jednoho dodavatele, prodejce proto hodinu před koncem kaţdého 
pracovního dne začíná kontrolovat seznam objednávek zboţí, které posléze vyhledává 
na internetových stránkách dodavatelů. V obchodní společnosti, která se zabývá 
nákupem a následným prodejem zboţí znamená prodat vlastně koupit, ale je velmi 
důleţité rozlišit proces nákup od procesu prodeje. Zde dochází k důleţitému 
pochybení, kterému se musí předcházet. Zákazníkem poptávané zboţí se vţdy nakupuje 
u dodavatele, který jej poskytuje s nejniţsí prodejní cenou, to má za následek, ţe zboţí 
na prodejnu mnohdy putuje delší čas od více dodavatelů a zákazník tak na něj můţe 
čekat delší dobu. Dále se nezohledňuje přepravní poplatek, který po sloučení s původní 
cenou zboţí mnohdy převyšuje cenu od dodavatele ABC Data. Pokud je na konci dne u 
dodavatelů objednáno všechno zboţí, čeká se na jeho přijetí na prodejně. Jakmile se 
fyzicky nachází na prodejně, zasílá se informativní email zákazníkovi o stavu jeho 
zásilky. Prakticky jedinou moţností jak předat zboţí jeho kupci je osobně na prodejně, 
zřídkakdy se zboţí zasílá na dobírku. Moţnost zaslání zboţí na dobírku není k dispozici 
ani při realizaci objednávky v internetovém obchodě zákazníkem. Objednávka se 
povaţuje za vyřízenou v momentě, kdy si kupec osobně převezme zboţí na prodejně. 
Tento akto není podpořen ţádnou evidencí vyřízených objednávek nebo alespoň 
přiřazením poznámky o stavu objednávky. Mnohdy se také stává, ţe na prodejně se 
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hromadí produkty a musí se dohledávat, kdo a kdy si je objednal a zda-li byl zákazník 
vůbec informován o stavu jeho objednávky. Toto všechno vytváří v procesu prodeje 
zboţí zákazníkovi veliký zmatek, nepřehlednost a práci bez přidané hodnoty navíc. 
Chyby v procesu prodeje zboţí zákazníkovi 
1) Není jednoznačně definován vlastník procesu 
2) Nepřehlednost v evidenci objednaného zboţí  
3) Chybný výběr dodavatele na základě nejniţší ceny 
4) Nedostatečný zákaznický servis při prodeji zboţí zákazníkovi (dobírka zboţí) 
 
Obrázek 9: Procesní mapa prodeje zboţí zákazníkovi - současný stav 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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2.4 Proces nákupu zboţí 
Na začátku vznikne potřeba objednat zboţí od dodavatele. Tuto potřebu má zpravidla 
interní zákazník, aby mohl uspokojit potřebu externího zákazníka. Můţe se však jednat 
i o přímou potřebu pouze interního zákazníka. Jako příklad bych uvedl situaci, kdy ve 
firmě přestane fungovat počítač a musí se do něj objednat nový komponent. Nicméně 
nyní k samotnému procesu. První aktivitou, která se při procesu nákupu zboţí 
u dodavatele musí vykonat je vyhledání zboţí u všech dostupných prodejců 
skladem. Obyčejně se ihned porovnává cena u všech dodavatelů a zboţí se objednává 
u toho, který jej nabízí s nejniţší cenou, zde je kritické místo procesu prodeje 
a nákupu. Jednotlivé procesy se slučují a proces nákupu vstupuje do procesu prodeje 
v místě, kdy je zboţí vybráno u nejlevnějšího dodavatele. Na procesní mapě je tento 
fakt zachycen procesním rozhraním. 
 
Obrázek 10: Procesní mapa nákupu zboţí u dodavatele - současný stav 1/2 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
Jakmile je tedy zboţí vybráno, vkládá se do košíku a rozhoduje se, zda je potřeba 
vyhledání dalšího produktu, v tomto případě se celý proces vrací zpět k vyhledání zboţí 
u dodavatele. Pokud ne, zkontroluje se objednávka (správnost vybraného zboţí, 
dostupnost, počet kusů) a odešle se. Odeslaná objednávka je akceptována 
dodavatelem, coţ je potvrzeno informativním emailem. V tento moment se vygeneruje 
na internetových stránkách dodavatele potvrzená objednávka online společně s dodacím 
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listem a fakturou, které jsou také dostupné online. Zároveň se vygeneruje nová 
objednávka v uţivatelském rozhraní vlastního internetového obchodu dané obchodní 
společnosti. Velkou výhodou je export objednávek z uţivatelského rozhraní e-shopu 
do XML souborů, se kterými se pak dá pracovat v programu Microsoft Excel. 
 
Obrázek 11: Procesní mapa nákupu zboţí u dodavatele - současný stav 2/2 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
Chyby v procesu nákupu zboţí 
1) Chybný výběr dodavatele na základě nejniţší ceny 
2) Nepřehlednost v evidenci objednaného zboţí 
3) Není jednoznačně definován vlastník procesu 
Pokračování obrázku 10 
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2.5 Procesy zákaznického servisu 
Známé pořekadlo praví „můj zákazník můj pán“, jenţe to jako by se dané obchodní 
společnosti vyhnulo širokým obloukem. U dvou hlavních a zároveň pravděpodobně 
jediných procesů zákaznického servisu: reklamace a servis zboţí jsem zaznamenal velké 
mnoţství nedostatků, které nyní popíšu níţe. 
2.5.1 Proces zákaznické reklamace 
Spouštěcí událostí procesu reklamace zboţí je přijetí reklamovaného zboţí na 
prodejně. Uţ notoricky známou chybou je, ţe proces nemá jednoznačně definovaného 
vlastníka. Můţe jej tedy vykonat kaţdý, kdo se v danou chvíli vyskytuje na prodejně, 
jenţe to je vzhledem k nulové existenci databáze reklamací obrovská chyba. V praxi to 
znamená, ţe zákazník přijde na prodejnu s potřebou reklamace zboţí, které si někdy 
v minulosti zakoupil v dané společnosti. Odpovědná osoba zkontroluje, zda bylo zboţí 
opravdu pořízeno ve firmě a je-li stále v záruce. Následuje ohledání zboţí a zjišťování 
vady.  
 
Obrázek 12: Procesní mapa zákaznické reklamace - současný stav 1/2 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
Zboţí uţ můţe mít prošlou záruku a vada můţe být způsobená špatným zacházením 
vlastníka a tak ten, kdo v danou chvíli přijímá reklamaci, rozhodne, právě na základě 
těchto dvou skutečností, jestli bude reklamace povolena nebo zamítnuta. Pakliţe bude 
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reklamace povolena, vyplní se krátký reklamační formulář, který obsahuje hlavičku 
se základními daty, tedy: iniciály zákazníka, datum přijetí, popis vady a razítko 
s podpisem ve dvojím provedení. Jeden reklamační formulář připadne zákazníkovi 
s dovětkem, ţe jeho reklamace bude záhy vyřízena, coţ ale není tak úplně 
pravda. V praxi jsem se mnohokrát setkal s případy, kdy zákazník i opakovaně 
volal, kdy uţ bude jeho reklamace vyřízena. Druhý reklamační formulář se přiřadí ke 
zboţí, které se uloţí k ostatním reklamacím. Pokud ale říkám uloţí, není to tak zcela 
pravda. Většinou se někam jen tak poloţí a zapomene se na něj. 
 
Obrázek 13: Procesní mapa zákaznické reklamace - současný stav 2/2 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
Jakmile se reklamace začnou hromadit, vzniká akutní potřeba zadání reklamace 
u dodavatele, protoţe reklamované zboţí od zákazníka je koupené 
u dodavatele. Zadání reklamace u dodavatele tvoří samostatný, poměrně komplikovaný 
proces, který v procesní dokumentaci dané společnosti chybí a proto bude součástí 
návrhové části práce jako moţný procesní postup. Faktem je, ţe kvůli tomu, jak se 
Pokračování obrázku 12 
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hromadí zbytečná práce navíc, která vzniká z chybných postupů jiných procesů, tak na 
vyřizování reklamací se tak trochu zapomíná.  
Chyby v procesu reklamace zboţí 
1) Není jednoznačně definován vlastník procesu 
2) Neexistuje databáze reklamovaného zboţí 
3) Není vymezen prostor pro skladování reklamací 
2.5.2 Proces záruční a pozáruční opravy 
Nazačátku je opět potřeba zákazníka. Tentokrát jde o potřebu opravy zboţí. Vlastník 
procesu není opět určen a stejně jako u procesu reklamace neexistuje ţádná databáze, 
ve které by se vedla evidence záručních a pozáručních oprav. Nyní uţ k samotnému 
procesu. Zákazník přijde na prodejnu s vadným kusem zboţí a ţádá jeho opravu. Zde 
bych ještě rád připomenul, ţe součástí procesu opravy zboţí je pouze hardware, který je 
v prodejním portfoliu firmy. První věc, kterou pověřený pracovník společnosti udělá 
je kontrola zboţí, takto zkontrolované zboţí můţe být reálně opravitelné nebo 
neopravitelné.  
 
Obrázek 14: Procesní mapa záruční a pozáruční opravy - současný stav 1/2 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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Za předpokladu, ţe jej lze opravit se zboţí přijme do servisu velmi často jen 
s doplněním telefonního čísla nebo emailové adresy klienta na kus papíru, který se ke 
zboţí přiloţí. Stejně jako u reklamací se na následnou opravu v návalu jiné práce 
zapomíná. Jakmile si na opravu někdo udělá čas a zboţí je úspěšně opraveno, 
kontaktuje se jeho majitel, ţe se pro něj můţe zastavit na prodejnu. Posledním krokem 
je předání zboţí zpravidla s objasněním problému a vystavením pokladního dokladu 
o opravě dle smluvních podmínek společnosti, který se generuje z účetního software 
MONEY S3. Oprava se povaţuje za vyřízenou. 
 
Obrázek 15: Procesní mapa záruční a pozáruční opravy - současný stav 2/2 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
Chyby v procesu záruční a pozáruční opravy zboţí 
1) Není jednoznačně definován vlastník 
2) Neexistuje databáze oprav 
3) Není vymezen prostor pro ukládání zboţí k opravě 
Pokračování obrázku 14 
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3. VLASTNÍ NÁVRH ŘEŠENÍ 
Návrhová část této práce popisuje optimalizovaný stav hlavních podnikových 
procesů, který je stejně jako v analytické části zachycen v procesních 
mapách, vytvořených pomocí počítačové simulace, nyní však s optimalizovaným nebo 
úplně novým řešením. Zdůrazňuje, co je přínosem jednotlivých optimalizovaných 
procesů a jakým způsobem bude optimalizace zajištěna. Hierarchie hlavních 
podnikových procesů je rozšířena o proces dodání zboţí zákazníkovi a proces vyřízení 
reklamace u dodavatele. Tyto dva procesy v procesní dokumentaci chyběly a nejsou 
v současné době ani nijak systematicky řešeny. Jejich nezbytnost přitom vyplývá 
z analýzy současného stavu podnikových procesů v dané obchodní společnosti. Velmi 
důleţité je na úvod kapitoly uvést, ţe se jedná o optimalizaci metodikou ARIS, která 
nedefinuje ţádný přesný postup, ale spíše poskytuje pohled na vzájemně provázanou 
analýzu optimalizovaných podnikových procesů a zvyšuje produktivitu práce. Při práci 
s touto metodikou jsem se drţel zásady, ţe neexistuje nejlepší řešení, potřeba 
optimalizace plyne především z empirického poznání a ţe procesy lze opakovaně 
optimalizovat na základě Demingova cyklu PDCA, podle poţadavků organizace. 
 
Obrázek 16: Hierarchie hlavních podnikových procesů – optimalizovaná 
(Zdroj: Vlastní zpracování)  
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3.1 Optimalizovaný proces prodeje zboţí 
V první řadě je u tohoto zlepšeného procesu prodeje zboţí zákazníkovi jednoznačně 
definován vlastník. Všechny činnosti, které se musí v průběhu optimalizovaného 
procesu vykonat provádí právě vlastník a i kdyţ dochází na prodejně ke střídání 
směn, tak díky navrţené zlepšené procesní mapě ja jasně definováno jak jdou jednotlivé 
činnosti za sebou. Spouštěcí událostí celého procesu je potvrzení objednávky 
zákazníkem. V tomto případě vlastník procesu kontroluje seznam objednávek 
v uţivatelském rozraní internetového obchodu hodinu před koncem pracovní doby, aby 
dané zboţí stihl objednat. Kontroluje obsah všech objednávek, aby získal přehled 
o zboţí, které je nutno objednat. Nyní se v procesu dostáváme k druhému místu 
optimalizace a tím je porovnání zboţí z objednávek se současným stavem zboţí na 
prodejně. Díky tomuto nově navrţenému kroku je zaveden mnohem větší pořádek 
v objednávání zboţí, protoţe uţ nedochází k nakupování něčeho, co bylo dříve 
na prodejně.  
 
Obrázek 17: Procesní mapa prodeje zboţí zákazníkovi – optimalizovaná 1/4 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
 
41 
 
Dále se proces rozbíhá na dvě zároveň probíhající události. Jedná se o to, zda je zboţí 
na prodejně a není nutno jej objednávat nebo na prodejně není a musí se zadat jeho 
objednávka u dodavatele. Pokud na prodejně není, musí se objednat u dodavatele. Tato 
činnost je v optimalizovaném procesu prodeje zboţí zaznamenána procesním rozhraním 
– proces nákupu zboţí (viz kapitola 3.2). Zde tedy do procesu prodeje zboţí vstupuje 
proces nákupu zboţí s jedním velmi důleţitým rozdílem. Proces nákupu je výstupem 
procesu prodeje za předpokladu, ţe zboţí se nenachází na prodejně. Je tomu tedy přesně 
naopak neţ v analýze současného stavu, kdy proces nákupu byl vstupem do procesu 
prodeje a z tohoto důvodu velmi často docházelo ke špatnému zadávání objednávek 
a nakupování duplicitních věcí. Byla tedy jasně určena procesní posloupnost u těchto 
dvou hlavních procesů. Zboţí, které si zákazník objednal tedy buď je na prodejně nebo 
se objedná u dodavatele a čeká se na jeho přijetí. Teď nastává série událostí, které 
vykonává vlastník procesu prodeje. Tyto události se rozbíhají na dva zároveň 
probihající oddíly, které bych obecně nazval podporou objednávky a podporou procesu 
vedení účetnictví. Jedná se o sérii jedoduchých činností, které ale v procesní 
dokumentaci chybí a musí být popsány pro lepší poznání procesu.  
 
Obrázek 18: Procesní mapa prodeje zboţí zákazníkovi - optimalizovaná 2/4 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
 
Pokračování obrázku 17 
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Podpora objednávky sestává z kompletace objednávky, musí se srovnat zboţí s reálným 
poţadavkem zákazníka aby později nedošlo k odeslání nekompletní objednávky, odesílá 
se email zákazníkovi s informací o stavu jeho objednávky a v uţivatelském menu 
internetového obchodu se aktualizuje u dané objednávky poznámka na akceptováno. Jak 
jiţ bylo zmíněno, současně s podporou objednávky probíhá také podpora 
účetnictví, která spočívá v práci v účetním software dané společnosti. Na skladové kartě 
se zde eviduje pohyb zboţí, zda bylo vydané zákazníkovi. To obnáší vytvoření 
potvrzeného prodejního dokladu. Zboţí přijaté od dodavatele na prodejnu zbývá tedy uţ 
jen zaplatit od zákazníka. Optimalizovaná procesní mapa prodeje zboţí zákazníkovi 
definuje dva způsoby přijetí platby od zákazníka. Prvním je platba osobně na 
prodejně. Zákazník je informován emailem nebo telefonicky, ţe si můţe vyzvednout 
své zboţí na pobočce. Jakmile si pro něj přijde tak pověřený pracovník kontroluje 
v menu objednávek obsah nákupu a kompletuje celou zásilku. Dokládá prodejní doklad 
a u čísla objednávky v uţivatelském menu internetového obchodu mění status 
objednávky na vyřízeno. Objednávka se v tuto chvíli povaţuje za vyřízenou.  
 
Obrázek 19: Procesní mapa prodeje zboţí zákazníkovi – optimalizovaná 3/4 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
Pokračování obrázku 18 
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Úplnou novinkou v procesu prodeje zboţí zákazníkovi je zavedení platby zboţí 
na dobírku, která je v obrázku č. 19 zachycena procesním rozhraním, protoţe samotný 
proces zaslání zboţí na dobírku je realitvně sloţitý a z toho důvodu má svou vlastní 
procesní mapu. Aţ doposud se v dané společnosti o této moţnosti vlastní expedice moc 
neuvaţovalo, protoţe prodej byl realizován v rámci Brna, ale musí se brát ohled na 
to, ţe firma se rozrůstá a o tuto sluţbu bude v budoucnu jistě velký zájem. Odeslání 
zboţí na dobírku obnáší několik funkcí, které si musí kaţdý vykonavatel dobře 
zapamatovat. První z nich je kontrola zboţí, jestli je kompletní dle objednávky a dále 
musí být vytištěn a přiloţen dodací a záruční list. Takto zkompletované zboţí musí být 
pečlivě zabaleno do perličkové fólie a vloţeno do krabice. Prázdná místa v krabici je 
doporučeno doplnit vhodným materiálem, například papírem. Zboţí je pečlivě zabaleno 
v krabici, kterou je potřeba důkladně obalit lepicí páskou. Nejdůleţitěší činností je popis 
adresáta a doručovatele na krabici se zboţím, která bude odeslána. Nově zavedený 
proces prodeje zboţí na dobírku uvaţuje dvě varianty. Dodání zboţí prostřednictvím 
České Pošty nebo soukromou kurýrní společností. 
 
Obrázek 20: Procesni mapa prodeje zboţí zákazníkovi - optimalizovaná 4/4 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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Přínos navrhovaného „to-be“ stavu optimalizovaného procesu prodeje zboţí 
1) Jednoznačně definován vlastník procesu 
2) Jednoznačně určena procesní posloupnost prodej – nákup 
3) Zavedení zboţí zasílaného na dobírku  
4) Podrobnější procesní mapa prodeje zboţí 
Velkým přinosem procesu prodeje zboţí je zavedení vlastníka procesu, který aţ 
doposud nebyl jednoznačně určen a objednávky vyřizovalo více pracovníků. Konkrétní 
vlastník procesu bude jako jediný odpovídat za proces prodeje zboţí a kaţdou budoucí 
optimalizaci bude provádět právě on. Vlastník procesu bude určen pracovně 
nadřazeným pracovníkem a bude jmenovitě uveden v procesní dokumentaci. Díky 
zavedení vlastníka do procesu prodeje bude eliminována práce navíc s dohledávání 
zboţí u dodavatelů a zjišťování, zda-li nebylo jiţ náhodou objednáno, protoţe celý 
proces uţ bude obstarávat jediný člověk. Dalším přínosem, který vyplývá z porovnání 
současného a optimalizovaného stavu je jednoznačná definice procesní posloupnosti 
mezi prodejem a nákupem. Objednávka zboţí se bude realizovat aţ po ověření, zda se 
zboţí nenachází na prodejně, díky tomu uţ nebude docházet k objednávání duplicitního 
zboţí. Kaţdý nový pracovník v budoucnu, který bude vlastníkem procesu prodeje zboţí 
tak bude díky nově navrţené procesní mapě jasně vědět, ţe musí nejdříve zkontrolovat 
zboţí na prodejně. Zavedení zboţí zasílaného na dobírku je zcela nový proces, který 
vstupuje do procesu prodeje. Hlavním přínosem zaslání zboţí na dobírku je samozřejmě 
zvýšení spokojenosti zákazníků. Tato sluţba byla za dobu mého působění ve firmě často 
vyţadována a jakoţto součást optimalizace se musí stát i součástí procesu prodeje zboţí 
zákazníkovi v rámci zvyšování kvality poskytovaných sluţeb. Optimalizace bude 
zajištěna zavedením nové procesní mapy do procesní dokumentace, která detailně 
popisuje proces zaslání zboţí na dobírku. Posledním přínosem optimalizovaného 
procesu prodeje zboţí zákazníkovi je daleko podrobnější procesní mapa v porovnání se 
současným stavem. Jednotlivé činnosti jsou rozepsány mnohem podrobněji, coţ bude 
mít za následek, ţe kaţdý nově příchozí pracovník získá daleko lepší přehled o tom, jak 
funguje celý proces prodeje zboţí zákazníkovi. Pro stávající zaměstnance je přínos 
zavedení podrobnější procesní mapy velmi příjemný v tom, ţe si mohou být jisti, ţe 
dělají správné věci správně. Pod tlakem se nikomu nepracuje moc dobře. 
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3.2 Optimalizovaný proces nákupu zboţí 
Spouštěcí událost procesu je stejná jako u výchozího stavu, stále se jedná o potřebu 
objednání zboţí interním zákazníkem s jedním velmi důleţitým rozdílem. Zboţí uţ se 
neobjednává na základě nejniţší ceny poskytované dodavatelem. Tento krok byl úplně 
eliminován a sním i práce, která nepřináší přidanou hodnotu, ba naopak vzniká zbytečná 
práce navíc. Veškeré zboţí se vyhledává ihned u dodavatele ABC Data s.r.o., kde se 
kontroluje nikoliv cena ale dostupnost skladem, tuto kontrolu provádí nově definovaný 
vlastník procesu. Zcela logicky existují pouze dvě moţnosti dostupnosti zboţí. Buď se 
nachází na skladě firmy ABC Data s.r.o. anebo není skladem. V tomto případě musí 
rozhodovat doba nedostupnosti, to je na celém procesu prakticky nejdůleţitější. Nákup 
se realizuje u některého z jiných dodavatelů pouze za podmínky, ţe u firmy ABC Data 
s.r.o. je potřebný produkt dlouhodobě nedostupný a není ani známo datum jeho 
předběţného naskladnění nebo ho firma ABC Data s.r.o. vůbec nemá ve své 
nabídce. Vzpomeňme si na proces prodeje zboţí zákazníkovi (viz obrázek 17) kde je 
výstupem procesu prodeje zákazníkovi, za předpokladu nedostupnosti zboţí na 
prodejně, procesní rozhraní nákupu zboţí u dodavatele ABC Data. Nákup zboţí, které je 
u tohoto dodavatele skladem se musí vloţit do košíku, musí se správně zvolit počet 
poptávaných kusů a pokud stále existuje potřeba nákupu dalšího produktu, pak se celý 
proces vrací zpět k aktivitě výběru zboţí u dodavatele ABC Data. Tento procesní 
koloběh lze realizovat aţ do chvíle, kdy nebude moţno zakoupit určitý produkt, z výše 
popsaných důvodů, u dodavatele ABC Data. Vzniká tedy potřeba výběru zboţí u jiného 
dodavatele. Procesní koloběh je zde totoţný s výběrem zboţí u dodavatele ABC Data 
s tím rozdílem, ţe se poptávaný produkt musí dohledat u různých dodavatelů, kde opět 
můţe a nemusí být skladem. V tomto případě je doporučen výběr zboţí, které je ihned 
skladem. Pokud jsou všechny potřebné produkty k objednání vloţeny u všech 
dodavatelů, od kterých se plánuje v daný den nakoupit zboţí, tak se nejpozději hodinu 
před uzavíráním objednávek překontrolují jednotlivé nákupní košíky a porovnají se 
s objednávkami zákazníků v uţivatelském menu internetového obchodu. Tento velmi 
důleţitý krok byl dříve mnohdy opomíjen a vznikal tak problém v podobě pozdního 
objednání zboţí, coţ rozhodně nemohlo uspokojovat zákazníkovu potřebu objednání 
zboţí a jeho včasného doručení. 
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Obrázek 21: Procesní mapa nákupu zboţí od dodavatele – optimalizovaná  
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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Přínos navrhovaného „to-be“ stavu optimalizovaného procesu nákupu zboţí 
1) Jednoznačně definován vlastník procesu 
2) Eliminována zbytečná práce dohledávání zboţí u dodavatelů omezením na 
výhradního dodavatele 
3) Zkrácení dodací lhůty zboţí zákazníkovi 
4) Vyuţití příleţitosti pro sníţení nákladů 
Velmi důleţitým přinosem procesu nákupu zboţí u dodavatele je stejně jako u procesu 
prodeje zboţí zákazníkovi zavedení vlastníka procesu, který aţ doposud nebyl 
jednoznačně určen a objednávky u dodavatele vyřizovalo více pracovníků. Konkrétní 
vlastník procesu bude jako jediný odpovídat za proces prodeje zboţí a kaţdou budoucí 
optimalizaci bude provádět právě on. Vlastník procesu bude určen pracovně 
nadřazeným pracovníkem a bude jmenovitě uveden v procesní dokumentaci. Zpravidla 
by se mělo jednat o tu stejnou osobu jako u procesu prodeje, protoţe oba procesy se 
vzájemně prolínají. Druhým neméně důleţitým přínosem optimalizovaného procesu 
nákupu zboţí je úplná eliminace zbytečné práce navíc, která vznikala při sloţitém 
dohledávání poptávaného zboţí u všech dodavatelů. Tento přínos bude zajištěn 
omezením na výhradního dodavatele a pouze ve vybraných případech, tak jak stojí 
v optimalizované procesní mapě, se bude objednávat od ostatních dodavatelů. Orientace 
na výhradního dodavatele ABC Data s.r.o. přináší zkrácení dodací lhůty zákazníkovi, za 
předpokladu, ze zboţí je skladem a je to také vítaná příleţitost pro sníţení 
nákladů, protoţe výběr dodavatele dle nejniţší ceny, kdy se velmi často přehlíţel 
poplatek za přepravu a výsledná suma za kus byla vyšší neţ od dodavatele ABC 
Data, jiţ není dle optimalizované procesní mapy aktuální. 
3.3 Optimalizované procesy zákaznického servisu 
3.3.1 Proces zákaznické reklamace 
Prodejce a zároveň vlastník procesu eviduje na prodejně reklamaci od zákazníka. Aby 
se mohl celý proces vyřízení zákaznické reklamace rozběhnout, zákazník musí mít 
platný záruční list nebo jiný dokument, který jasně dokládá, ţe zakoupil ono zboţí právě 
v dané společnosti. Záruční list musí být čitelný s razítkem společnosti a podpisem 
odpovědného pracovníka, který jej kdysi vystavil. Nový a nezkušený pracovník by na 
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tento krok mohl velmi snadno zapomenout a proto je nutné, aby byl uveden v procesu 
jako samostatná činnost. Dále se musí zkontrolovat záruční doba, na kterou má 
zákazník dle zákona právo, to se dělá pomocí účetního software MONEY S3, kde se 
páruje číslo záručního dokladu s databází prodaného zboţí. Jakmile dojde ke 
shodě, vyskočí dialogové okno s popisem produktu a vyčíslenou záruční dobou, která se 
počítá ode dne prodeje.  
 
Obrázek 22: Procesní mapa zákaznické reklamace – optimalizovaná 1/2 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
 
Pokud je vše pořádku, můţe dojít ke kontrole vady zboţí. Zpravidla vţdy je zboţí 
připuštěno k reklamaci, ale aby byly v procesu popsány všechny události, kterou mohou 
reálně nastat, musí být uvedena i moţnost nepřipuštění zboţí k reklamaci. Z vlastní 
zkušenosti, kdy jsem vyřizoval svou první reklamaci, mohu říct, ţe pro všechny nemusí 
být snadné zvládnout někdy nepříjemnou konfrontaci se zákazníkem. Co je ale potřeba 
umět a znát, je zápis do nově vytvořené evidence reklamací. Pokud totiţ bude zboţí 
k reklamaci zamítnuto, musí být zapsáno, kdy se tak stalo a kdo tak učinil. Reklamace 
se povaţuje v tento moment za zamítnutou, kdyby ji chtěl zákazník někdy v budoucnu 
uplatnit u jiného prodejce v dané obchodní společnosti, uţ bude vedena evidence, kam 
se pověřený pracovník ihned podívá, čímţ se eliminuje zbytečná práce navíc. Zboţí 
připuštěno k reklamaci musí být zadáno jako nová reklamace u dodavatele. Výstupem je 
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pak potřeba zadání reklamace u dodavatele, která je v procesu zákaznické reklamace 
zachycena pomocí procesního rozhraní. 
 
Obrázek 23: Procesní mapa zákaznické reklamace – optimalizovaná 2/2 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
 
Přínos navrhovaného „to-be“ stavu optimalizovaného procesu zákaznické 
reklamace 
1) Zavedení databáze reklamací 
2) Jednoznačně určen vlastník procesu 
3) Eliminace zbytečné práce s kontrolou duplicitní reklamace více prodejci 
4) Zavedena skladová plocha pouze pro reklamované zboţí 
5) Zcela nově zavedená procesní mapa vyřizování reklamací u dodavatele  
Nejdůleţitější přínos optimalizovaného procesu zákaznické reklamace je v zavedení 
databáze reklamací. Výsledek celého procesu v porovnání s výchozím stavem jakoby 
neměl ani moc společného, přitom řešení je tak prosté. Spočívá v klasickém vytvoření 
souboru v programu Microsoft Excel, ve kterém bude vedena evidence veškerého 
reklamovaného zboţí. Vedením databáze reklamací a jednoznačným určením vlastníka 
a současně kontrolora reklamací bude zajištěna optimalizace procesu zákaznické 
Pokračování obrázku 22 
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reklamace a odpadne veškerá práce ohledně kontroly duplicitních reklamací mezi více 
prodejci. Zavedením skladové plochy pro reklamované zboţí se bude předcházet 
zapomenutí zboţí k předání na reklamaci, protoţe bude jasně určeno místo pouze pro 
reklamace. Nakonec je zde zcela nově vytvořená procesní mapa dodavatelské 
reklamace, která bude přínosem pro nové i stávající zaměstnance podniku, protoţe není 
součástí procesní dokumentace. Je velmi podrobná a popisuje všechny události, které 
mohou při zadání reklamace u dodavatele nastat. 
3.3.2 Proces dodavatelské reklamace 
Proces, který v procesní dokumentaci chybí a který je dle mého soudu velmi 
důleţitý, spočívá v zadání reklamace u dodavatele. Spouštěcí událostí tohoto procesu je 
potřeba zadání reklamace u dodavatele, coţ je vlastně výstup z procesu zákaznické 
reklamace za předpokladu, ţe zboţí je připuštěno k reklamaci (viz obrázek 23). To, ţe 
má zákazník nárok na reklamaci, nemusí nutně znamenat, ţe daná obchodní společnost 
bude mít u dodavatele také zboţí v záruční době. Protoţe existuje velké mnoţství 
zboţí, které se nakoupí a z různých důvodů se neprodá a pak leţí na prodejně tak 
dlouho, dokud si jej někdo nekoupí. Jenţe záruční doba začíná běţet zákazníkovi právě 
od data koupě. S tím se prostě při popsaném předmětu podnikání nedá moc dělat 
a právě proto je daný proces poměrně náročný na pochopení a nezaškolený nový 
pracovník by se mohl nechat tímto faktem snadno zmást. Proces jako takový začíná 
potřebou zadání reklamace u dodavatele. Součástí optimalizace procesu zákaznické 
reklamace bylo zavedení databáze reklamací, takţe vlastník procesu nemusí sloţitě 
dohledávat a zjišťovat od ostatních zaměstnanců jaké zboţí je potřeba reklamovat a kde 
se zrovna nachází. Jednoduše nahlédne do databáze a veškerá práce navíc 
odpadá. Z databáze reklamací je na první pohled patrné, jestli je zboţí v záruce 
u dodavatele nebo není. 
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Obrázek 24: Procesní mapa dodavatelské reklamace – optimalizovaná 1/3 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
Jako první rozeberu skutečnost, kdy je zboţí ještě v záruce u dodavatele, coţ je pro 
podnik pozitivní zjištění. V takovém případě se reklamace bez otálení zadá 
u dodavatele. V první řadě musí být vyplněn reklamační protokol. Vyplňují se na něj 
údaje dle databáze reklamací, kterými jsou iniciály zákazníka, číslo pokladního 
dokladu, který byl kontrolován a nakonec se uvádí předmět reklamace s úplným zněním 
vady daného zboţí. Reklamační formulář se musí vytisknout ve dvojím 
vyhotovení, jeden se předá ihned po přijetí zboţí do reklamačního řízení zákazníkovi 
a druhý slouţí jako hlavní zdroj informací k danému kusu zboţí na prodejně. Od této 
chvíle se celý proces znovu větví na manipulaci s reklamovaným zboţím a na práci 
v databázi reklamací, kde se zaznamená nová reklamace a můţe se k ní evidovat 
i poznámka, nejdůleţitější v rámci optimalizace však je, ţe samotná reklamace je 
zapsána v databázi reklamací a je tak velmi snadno a rychle dohádatelná v informačním 
systému. V tuto chvíli je reklamace povaţována za přijatou od zákazníka. Manipulace 
sestává z přípravy zboţí k reklamaci a kompletace s reklamačním formulářem. Je 
nezbytné, aby byl reklamační formulář vţdy přiloţen a zabalen v krabici spolu se 
zboţím, protoţe bez něj by v servisním středisku u dodavatele nedostali důleţitou 
informaci o vadě zboţí. Takto zabalené zboţí je nachystáno k expedici do servisního 
střediska dodavatele. Celkový proces expedice nespadá pod záštitu dané obchodní 
společnosti, ale je součástí zákaznického servisu dodavatele, který pro reklamované 
zboţí posílá vlastního přepravce. Je však důleţité, aby se zboţí nachystané k reklamaci 
52 
 
skladovalo na jednom určitém místě na prodejně, aby bylo vţdy zřetelné, ţe patří na 
reklamaci a neválelo se jen tak ledabyle na prodejně. Jakmile je reklamace přijata od 
zákazníka, zboţí je zabaleno a expedováno do dodavatelského servisu, tak se dá 
reklamace povaţovat za vyřízenou, nicméně ne uzavřenou. Reklamace se dá prohlásit 
za uzavřenou aţ v momentě, kdy reklamované zboţí dorazí na prodejnu a jeho vlastník 
si jej vyzvedne na prodejně. Pak uţ stačí jen změnit stav v databázi 
reklamací. Reklamace je vyřízena. Nicméně z obrázku č. 24 a jak uţ bylo řečeno, je 
patrné, ţe reklamace nemusí mít zdárný konec. Nově vytvořená procesní mapa myslí 
i na tuto moţnost a tak druhým a zároveň tím nepříjemným zjištěním je, ţe zboţí, které 
zákazník reklamuje, uţ není v záruční lhůtě u dodavatele, ale zákazník má dle 
prodejního dokladu plné právo na reklamaci. Tento jev nastává ve chvíli, kdy si někdo 
koupí zboţí, které uţ mnoho měsíců leţí na prodejně a jeho záruční lhůta u dodavatele 
vypršela. Znovu se musí zkontrolovat prodejní doklad, všichni jsme jen lidé a můţeme 
se přehlédnout. Pakliţe nemá zákazník nárok na reklamaci, zamítne se a je povaţována 
za vyřízenou. Pokud nárok má, jedinou moţností je vyměnit mu vadné zboţí za nový 
kus. Výměnou zboţí se reklamace povaţuje za vyřízenou. 
 
Obrázek 25: Procesní mapa dodavatelské reklamace – optimalizovaná 2/3 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
Pokračování obrázku 24 
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Obrázek 26: Procesní mapa dodavatelské reklamace – optimalizovaná 3/3 
(Zdroj: Vlastní zpracování)  
Pokračování obrázku 25 
 
54 
 
3.3.3 Proces záruční a pozáruční opravy  
Proces opravy zboţí je oproti původnímu stavu zmapován více do detailu, díky čemuţ 
má kaţdý jeho budoucí vykonavatel vylepšený přehled o tom, jak procesně postupovat 
a stejně jako u procesu reklamace je rozšířen o chybějící databázi vedených 
oprav. V tomto procesu můţe jít o uspokojení potřeby externího i interního 
zákazníka. Zpravidla osobním oznámením zákazníka na pobočce. Prvotní událostí 
procesu záruční a pozáruční opravy je zaznamenání potřeby opravy zboţí. Pověřený 
pracovník na pobočce můţe ihned rozhodnout, po provedené kontrole zboţí, zda je 
nebo není moţné ho v dané společnosti opravit. Pokud není, zákazník musí zkusit štěstí 
jinde, s tím se bohuţel nedá moc dělat. Pokud však zboţí opravit lze, prodejce jej přijme 
do servisu a rozběhne se série specifických událostí. 
 
Obrázek 27: Procesní mapa záruční a pozáruční opravy – optimalizovaná 1/2 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
 
V první řadě je to vyplnění protokolu o opravě zboţí v nově vytvořené databázi 
oprav. Uţ nyní je zřetelné, ţe zavedení databáze oprav eliminuje zbytečnou práci navíc 
stejně jako u procesu reklamace, protoţe zákazník se při vyřizování své opravy nemusí 
vţdy setkat se stejným pracovníkem organizace. Protokol o opravě se musí vytisknout 
ve dvojím vyhotovení. Jeden se předá zákazníkovi a druhý bude zaloţen do kartotéky 
oprav. Zboţí se nachystá na nově nachystané místo určené přímo jen pro tuto 
činnost. Někomu by to moţná mohlo přijít banální, ale z vlastní zkušenosti vím, kolikrát 
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se mě někdo ptal „co se to zase válí za procesor tady a hard disk zase támhle“. 
Zkrátka, zboţí určené k opravě musí mít vymezeno své vlastní místo a u všech kusů 
nachystaných k opravě musí být přiloţen reklamační protokol, aby bylo vţdy všem 
jasné, co je potřeba udělat a opravit. 
 
Obrázek 28: Procesní mapa záruční a pozáruční opravy – optimalizovaná 2/2 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
 
Jakmile je zboţí opraveno podává se informace zákazníkovi o stavu opravy (e-
mailem, telefonicky), zákazník si zboţí vyzvedne na prodejně, zaplatí za poskytnutou 
sluţbu, je mu předán pokladní doklad o opravě a v databázi oprav se změní status 
na vyřízený. Oprava se povaţuje za vyřízenou.  
Pokračování obrázku 27 
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Přínos navrhovaného „to-be“ stavu optimalizovaného procesu záruční a pozáruční 
opravy 
1) Zavedení databáze oprav 
2) Jednoznačně určen vlastník procesu 
3) Detailní pohled na proces opravy zboţí oproti původnímu stavu 
4) Zavedena skladová plocha pouze pro servisní zboţí 
Stejně jako u procesu zákaznické reklamace, tak i u optimalizovaného procesu záruční 
a pozáruční opravy je hlavním přínosem optimalizace zavedení databáze 
oprav. Optimalizace bude opět zajištěna vytvořením souboru v Microsoft Excel, kde 
bude nově určený vlastník celého procesu vést evidenci veškerého zboţí, které je 
potřeba opravit. Současně se zaloţením databáze oprav a určením vlastníka procesu 
bude zavedena skladová plocha, kde se bude odkládat zboţí na opravu. Optimalizovaná 
procesní mapa poskytuje oproti původnímu stavu mnohem detailnější popis 
činností, které musejí být během procesu vykonány. 
3.4 Průběţná kontrola zlepšování procesů 
Kaţdý z optimalizovaných procesů v obchodní společnosti přináší zcela nový pohled na 
postup práce. Staré zaţité postupy byly zatraceny a jsou nahrazeny novými procesními 
mapami s vyčerpávajícím popisem práce, které poskytují detailnější pohled na 
jednotlivé činnosti vně procesů a zavádějí mnoho nových prvků, které si musí kaţdý 
pracovník rychle osvojit. Rychlost takového osvojení je však velmi subjektivní 
a kaţdému z pracovníků můţe trvat jinou dobu, někteří se s novými procesy sţijí ihned, 
jiní budou zase chvíli tápat a budou potřebovat více času a právě kvůli této skutečnosti 
musí být zavedeno průběţné sledování zlepšování. Návrh opatření, jak sledovat 
optimalizační hlediska a jejich plnění v procesu nákupu, prodeje, reklamace a servisu 
vně tohoto středně velkého podniku je poměrně prostý. Při koncipování vnitřního 
kontrolního systému zlepšování procesů musí být jasně odpovězeno na těchto pět 
důleţitých otázek: 
 proč kontrolovat – účel, funkce a smysl dané kontroly, 
 co kontrolovat – kontrolovaný předmět, 
 kdo kontroluje – subjekt kontroly, 
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 kdy kontrolovat – jak často provádět kontrolu, 
 jak kontrolovat – metoda kontroly 
Proces nákupu a proces prodeje musejí být kontrolovány, aby znovu nemohla nastat 
událost, kdy objednával zboţí u dodavatele a vyřizoval zákaznické objednávky kaţdý, 
kdo se momentálně nacházel na prodejně. Kontrolují se nákupní košíky a správnost 
vedení poznámek v UI internetového obchodu. Kontrolu provádí pracovně nadřazený 
pracovník vlastníka procesu. Pracovní nadřazenost musí být jednoznačně uvedena 
v nové organizační struktuře. Kontrola spočívá v prostém dohlíţení nad oběma procesy 
denní formou. Údaje jsou shrnuty v následující tabulce 2. Tato tabulka bude nově 
zavedena do procesní dokumentace jako průběţné sledování a kontrola plnění procesů 
nákupu a prodeje v dané obchodní společnosti. 
Tabulka 2: Průběţné sledování plnění procesů nákupu a prodeje 
(Zdroj: Vlastní zpracování)  
PROČ 
Účel kontroly procesů nákupu a prodeje spočívá v dohlíţení nad správností 
zadávání, realizace a vyřizování objednávek, tak jak je popsáno v nově 
navrţených procesních mapách.
CO 
Kontroluje se nákupní košík v UI internetového obchodu, kontroluje se 
správná evidence poznámek o stavu, ve kterém se objednávka nachází.  
Dále se kontrolují všechny zadané objednávky u dodavatele.
PROCES NÁKUPU A PROCES PRODEJE
K
O
N
T
R
O
L
O
V
A
T
KDO 
Pracovně nadřazený zaměstnanec vlastníka procesu nákupu a prodeje dále 
specifikován dle organizační struktury.
KDY 
Kontrola zadaných objednávek musí být provedena kaţdý den hodinu před 
uzavřením moţnosti objednání zboţí u dodavatele vlastníkem procesu a 
nejdéle hodinu po uzavření objednávek u dodavatele pracovně nadřazeným 
pracovníkem.
JAK 
Metoda kontroly spočívá v nahlédnutí do nákupního košíku v UI 
internetového obchodu. Vlastník procesů můţe být dotázán pracovně 
nadřazeným pracovníkem, zda existují úzká místa v procesech a jak by 
řešil případnou optimalizaci.
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Procesy reklamace a záručního a pozáručního servisu musejí být kontrolovány, aby se 
zboţí přijaté k reklamaci nebo k opravě nehromadilo na prodejně bez správného vedení 
databáze reklamace a servisu. Kontrolují se tyto dvě nově navrţené databáze a 
správnost zapisování do nich. Kontrolu provádí pracovně nadřazený pracovník vlastníka 
procesu. Kontrola spočívá v občasném nahlédnutí do databáze a ústním porovnáním 
stavu s vlastníkem procesu, záleţí na frekvenci výskytu poţadavků zákazníků. 
Tabulka 3: Průběţné sledování plnění procesů reklamace a servisu 
 
(Zdroj: Vlastní zpracování) 
 
Obrázek 29: Kontrolovaná evidence objednávek v UI vlastního e-shopu 
(Zdroj: Vlastní zpracování)  
PROCES REKLAMACE A PROCES SERVISU
K
O
N
T
R
O
L
O
V
A
T
KDO 
Pracovně nadřazený zaměstnanec vlastníka procesu reklamace a procesu 
servisu.
KDY 
Kontrolu databáze reklamací i databáze opravovaného zboţí je nutno 
provádět v závislosti na frekvenci výskytu. Vlastník procesu informuje 
pracovně nadřazeného zaměstnance o této skutečnosti. Zpravidla se 
kontroluje alespoň jednou za měsíc.
JAK 
Metoda kontroly spočívá v nahlédnutí do databáze reklamací a databáze 
opravovaného zboţí. Vlastník procesu je otázán pracovně nadřazeným 
zaměstnancem, zda oba procesy běţí jak mají a zda vidí nějaká úzká místa, 
které lze optimalizovat.
PROČ 
Účel kontroly procesu reklamace a procesu servisu spočívá v dohlíţení na 
správnost provádění jednotlivých činností, ze kterých oba procesy 
sestávájí. Kontrola má také motivační funkci vůči vlastníkovi procesu.
CO 
Kontroluje se databáze reklamací a databáze opravovaného zboţí. 
Kontroluje se celkové vedení evidence, zda je do něj řádně zapisováno tak, 
jak velí optimalizovaná procesní dokumentace.
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3.5 Zhodnocení přínosů návrhu řešení 
Předpokladem úspěšného fungování procesního řízení jsou kompetentní vlastníci 
procesů s rozhodovacími pravomocemi v rámci svých procesů. Očekává se od nich 
přímá účast při utváření a naplňování strategie. Aţ doposud nebyl u ţádného procesu 
vlastník jednoznačně určen a jednotlivé činnosti vykonával pověřený pracovník, který 
se momentálně nacházel na prodejně. Z popsaných chyb v analytické části je však 
evidentní, ţe určení vlastníků konkrétních procesů bylo nezbytné. Následkem zavedení 
vlastníků je odbourání velkého mnoţství práce, která vznikala navíc a nepřinášela 
podniku ţádnou přidanou hodnotu. Jedná se o optimalizaci procesů v obchodní 
společnosti, která se nemusí tak striktně řídit sérii procedurálních pravidel a změny 
v postupu práce nejsou zpravidla vázány na ţádný software, proto je nezbytná 
přítomnost vlastníků procesů, kteří mohou neustále analyzovat současný stav svých 
procesů a mohou určit, kde vidí další potenciál pro optimalizaci, jak reálně probíhají 
dané procesy, kde se musí zasáhnout a zda byla provedená opatření úspěšná. Cílem 
organizace, který vede ke spokojenosti zákazníků i zaměstnanců a naplňuje poslání 
organizace je bezesporu touha dělat věci správně. Přínos optimalizovaných procesních 
map spočívá oproti původnímu stavu v mnohem detailněji rozepsaných 
činnostech, jejichţ výstupy odpovídají více potřebám zákazníka, ať se jedná o zavedení 
expedice zboţí na dobírku, zkracování dodacích lhůt zboţí zákazníkovi nebo zlepšování 
poskytovaných sluţeb reklamace a servisu zboţí a zároveň došlo k jasnému definování 
a popsání optimalizovaných procesů v procesních mapách. Navrhované procesní 
mapy, oproti současnému stavu, pohlíţejí zcela nově na práci, nezbytně nutnou 
k poskytnutí sluţby popřípadě poskytnutí hodnoty zákazníkovi a procesní dokumentace 
je rozšířena o dvě zcela nové procesní mapy reklamace u dodavatele a zaslání zboţí na 
dobírku, které v ní aţ doposud chyběly. Optimalizační hlediska a jejich realizace jsou 
doplněna o navrţený systém průběţného sledování zlepšování procesů, coţ vytváří do 
budoucna přínos v tom, ţe nově navrţené postupy práce budou soustavně kontrolovány 
a diskutovány s vlastníky procesů. Díky eliminaci zbytečné práce, která nepřinášela 
podniku přidanou hodnotu, pak vzniká nový prostor ke zvyšování účinnosti procesů ve 
vztahu k zamýšleným výsledkům.  
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Závěr 
Hlavním cílem této práce bylo vytvoření optimalizovaných procesních map v obchodní 
společnosti pomocí počítačové simulace a určení přínosu navrhované optimalizace. Na 
základě empirického poznání a nabytých pracovních zkušeností byly v průběhu analýzy 
současného stavu zjištěny všechny nedostatky, ke kterým v dané obchodní společnosti 
dochází. Tyto nedostatky spočívaly především ve slabém zákaznickém servisu, špatném 
rozhodování o výběru dodavatele a neúplně, místy chybně popsaných procesech 
v procesní dokumentaci. Dalším slabým místem byl špatný přístup k procesům, které 
neměly jednoznačně definované vlastníky, takţe jednu činnost mohlo vykonávat více 
pověřených pracovníku organizace. Identifikace slabých míst procesů byla hlavním 
východiskem pro vlastní návrh řešení. Ten spočíval ve vytvoření optimalizovaných 
procesních map pomocí programu ARIS Express a následném popsáním přínosů, coţ 
koresponduje s hlavním cílem práce, který byl dodrţen. Dílčí cíle práce byly splněny 
literární rešerší a důkladnou analýzou současného stavu s popisem úzkých míst 
v procesech. Navrhovaná optimalizace zajišťuje vyhodnocení nastavených parametrů 
proti skutečnosti a popisuje, co je přínosem a jakým způsobem bude daný přínos 
zajištěn. Management společnosti se jí ale rozhodně nesmí uspokojit. Musí se brát zřetel 
na to, ţe při práci s nástrojem ARIS není zajištěno ošetření všech stavů a míra detailů 
záznamu můţe být různá. Procesy se musejí neustále průběţně optimalizovat, coţ nyní 
bude díky jednoznačně určeným vlastníkům a průběţnému sledování zlepšování 
procesů mnohem plynulejší a v současných procesech nastane pořádek. Optimalizace 
umoţní zaměstnancům uspořený čas, který byl získán eliminací neúmyslné práce navíc, 
věnovat soustavnému zlepšování stávajících procesů a zkvalitnění jejich účasti na 
jiných procesech. Jednoznačným přínosem optimalizace do budoucna je zvýšení 
produktivity práce, usnadnění fáze analýzy a lepší podpora řízení společnosti. Kaţdý 
podnik je tak silný, jak jeho nejslabší článek, proto se musí neustále pracovat na 
zdokonalování podnikových procesů.  
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